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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Globalisasi membawa dampak yang sangat besar bagi 
perkembangan dunia bisnis di seluruh dunia. Pasar terbuka luas dan 
peluang menjadi semakin lebar, namun sebaliknya persaingan menjadi 
semakin ketat dan sulit diprediksikan. Kondisi ini menuntut setiap 
perusahaan untuk menciptakan keunggulan yang kompetitif dalam 
bisnisnya agar bisa bersaing secara berkesinambungan dengan perusahaan-
perusahaan lain yang berkecimpung dibidang yang sama. Perusahaan yang 
ingin berkembang dan ingin mendapatkan keunggulan kompetitif harus 
dapat memberikan produk atau jasa yang berkualitas dan pelayanan yang 
baik kepada para pelanggan, sehingga akan muncul loyalitas dalam benak 
konsumen. 
Penyediaan barang konsumen merupakan salah satu cara untuk 
memenuhi kebutuhan di atas, usaha seperti ini sering disebut dengan ritel 
atau pengecer yaitu salah satu cara pemasaran produk meliputi semua 
aktivitas yang melibatkan penjualan barang secara langsung ke konsumen 
akhir untuk penggunaan pribadi. Oleh karena itu, perusahaan harus mampu 
memberikan pelayanan yang berkualitas dan memuaskan pelanggannya. 
Kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang harus 
diperhatikan perusahaan untuk mendapatkan loyalitas pelanggan. Menurut 
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Zulian Yamit (2002) kualitas pelayanan adalah keseluruhan berbagai ciri 
dan karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam hal kemampuan untuk 
memenuhi berbagai kebutuhan yang telah ditentukan atau yang bersifat 
laten. Kualitas pelayanan yang baik dapat menjadi keunggulan bersaing 
perusahaan ritel. Kualitas pelayanan yang baik juga harus dilaksanakan 
demi kelangsungan hidup suatu perusahaan, baik tidaknya kualitas 
pelayanan barang atau jasa tergantung pada kemampuan produsen dalam 
memenuhi harapan konsumen secara konsisten. Konsumen yang merasa 
puas secara tidak langsung akan menciptakan loyalitas, dan mendorong 
terjadinya rekomendasi dari mulut kemulut, bahkan dapat memperbaiki 
citra perusahaan dimata konsumen. Oleh karena itu kualitas pelayanan 
harus menjadi fokus utama perhatian perusahaan.  
Selain kualitas pelayanan, Persepsi harga juga merupakan faktor 
penting yang harus diperhatikan oleh perusahaan terutama dalam bentuk 
ritel. Menurut Basu Swastha & Irawan (2008) harga adalah jumlah uang 
(ditambah beberapa produk kalau mungkin) yang dibutuhkan untuk 
mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk dan pelayanannya, 
sedangkan Menurut Charles W. Lamb (2001 : 224) persepsi adalah cara 
kita memandang dunia disekitar kita serta bagaimana kita dapat 
mengetahuai bahwa kita membutuhkan bantuan dari membuat suatu 
keputusan pembelian. Harga dianggap sebagai salah satu faktor yang 
menentukan bagi perusahaan, tetapi strategi harga bukanlah merupakan 
satu-satunya cara untuk mengatasi berbagai persoalan dalam perusahaan, 
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namun setiap perusahaan hendaknya mempertimbangkan secara matang 
setiap keputusan dalam masalah harga. Salah satu cara yang dilakukan 
perusahaan dalam mencapai loyalitas pelanggan adalah dengan 
memberikan harga yang sesuai kepada pelanggan, murah atau mahalnya 
harga suatu produk sangat relatif sifatnya. Oleh karena itu, perlu 
dibandingkan terlebih dahulu dengan harga produk serupa yang diproduksi 
atau dijual oleh perusahaan lain. Dengan kata lain, perusahaan harus selalu 
memonitor harga yang ditetapkan oleh para pesaing, agar harga yang 
ditentukan perusahaan tersebut tidak terlalu tinggi, sehingga dapat 
menciptakan loyalitas pelanggan.  
Kepuasan konsumen juga merupakan faktor yang sangat penting 
yang harus diperhatikan oleh perusahaan jika ingin mendapatkan loyalitas 
dari konsumen atau pelanggan. Menurut Zulian Yamit (2002 : 78) 
Kepuasan konsumen adalah evaluasi purna beli atau hasil evaluasi setelah 
membandingkan apa yang dirasakan dengan harapannya dapat 
disimpulkan bahwa hasil (outcome) yang dirasakan atas pengguna produk 
dan jasa, sama atau melebihi harapan yang diinginkan. Setiap perusahaan 
dituntut untuk membuat pelanggan merasa puas dengan memberikan 
penawaran dan pelayanan yang lebih baik, mengingat perusahaan harus 
mampu untuk mempertahankan posisi pasarnya ditengah persaingan yang 
semakin ketat. Dalam memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu 
memberi kepuasan pada pelanggan. Upaya-upaya yang akan dilakukan 
oleh perusahaan untuk memuaskan kebutuhan konsumen dengan berbagai 
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strategi dan berbagai cara dengan harapan agar pelanggan merasa puas dan 
selanjutnya mau untuk datang kembali. Apabila konsumen telah berubah 
menjadi konsumen yang loyal karena merasa puas kebutuhannya telah 
terpenuhi maka konsumen tidak akan pindah ke perusahaan lain.  
Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang sangat menentukan 
dalam pemasaran, sebaliknya kekecewaan pelanggan dalam memberi 
layanan bisa menjadikan kehancuran perusahaan di masa mendatang. 
Dalam pasar yang tingkat persaingannya cukup tinggi, kepuasan 
pelanggan dan loyalitas pelanggan saling berhubungan, yang artinya bila 
ada usaha dari perusahaan untuk meningkatkan kepuasan pada pelanggan 
maka loyalitas pelanggan juga akan meningkat begitu pula sebaliknya bila 
perusahaan atau badan usaha menurunkan kepuasan pada pelanggan maka 
secara otomatis loyalitas pelanggan juga akan menurun. Jadi dalam hal ini 
kepuasan pelanggan merupakan penyebab terjadinya loyalitas pelanggan.  
Kualitas pelayanan, persepsi harga dan kepuasan konsumen 
merupakan tiga faktor yang harus diperhatikan perusahaan. Loyalitas 
konsumen akan tercapai jika perusahaan memperhatikan dan melakukan 
dengan baik ketiga faktor tersebut. Loyalitas konsumen dapat tercermin 
dari kebiasaan konsumen dalam melakukan pembelian barang atau jasa 
secara terus-menerus dengan berulang-ulang. Konsumen yang sudah 
memiliki loyalitas terhadap suatu perusahaan maka konsumen tidak akan 
mempertimbangkan perusahaan lain. 
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Menurut Chiristina Whidya Utami (2009 : 58) loyalitas pelanggan 
berarti kesetian konsumen  untuk berbelanja ditoko ritel tertentu. Loyalitas 
pelanggan secara umum dapat diartikan sebagai kesetiaan seseorang 
terhadap suatu produk atau perusahaan. Loyalitas pelanggan merupakan 
manifestasi dan kelanjutan untuk terus membeli terhadap suatu produk dari 
kepuasan pelanggan dalam menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan 
yang diberikan pihak perusahaan, serta tetap menjadi pelanggan dari 
perusahan tersebut. Loyalitas pelanggan sangatlah mempengaruhi 
kemajuan usaha sebuah perusahaan karena biaya yang dibutuhkan untuk 
menarik satu orang pelanggan jauh lebih besar bila dibandingkan biaya 
yang dikeluarkan untuk mempertahankan satu orang konsumen yang loyal. 
Kehilangan konsumen akan membuat perusahaan menjadi pailit. Oleh 
karena itu, perusahaan harus tetap menjaga dan mempertahankan para 
konsumennya dengan cara meningkatkan loyalitas. Meraih loyalitas 
bukanlah hal yang mudah, perusahaan-perusahaan melakukan beberapa 
cara agar mendapatkan loyalitas dengan cara memberikan yang terbaik 
kepada konsumen dengan memperhatikan ketiga faktor seperti kualitas 
pelayanan, persepsi harga dan kepuasan konsumen. 
Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan 
penelitian dengan  judul: “Analisis Kualitas Pelayanan Dan Persepsi 
Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasaan Konsumen 
Sebagai Variabel Moderasi Pada Toko Ladys Ponorogo” 
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1.1.  Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan 
sebelumnya, maka dapat disajikan beberapa masalah sebagai berikut : 
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas   pelanggan 
Toko Ladys Ponorogo? 
2. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
Toko Ladys Ponorogo? 
3. Apakah kualitas pelayanan yang dimoderai dengan kepuasan 
konsumen berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Toko Ladys 
Ponorogo? 
4. Apakah persepsi harga yang dimoderasi dengan kepuasan konsumen 
berpengaruh terhadap loyalitas planggan pada Toko Ladys Ponorogo? 
 
1.2.  Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1.2.1. Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan latar belakang masalah dan rumusan masalah 
yang telah diuraikan sebelumnya, penelitian ini mempunyai tujuan 
antara lain:  
1. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh 
terhadap loyalitas pelangan Toko Ladys Ponorogo 
2. Untuk mengetahui apakah persepsi harga berpengaruh terhadap      
loyalitas pelangan Toko Ladys Ponorogo 
7 
 
 
3. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan yang dimoderasi   
dengan kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas   
pelanggan Toko Ladys Ponorogo 
4. Untuk mengetahui apakah persesi harga yang dimoderasi dengan 
kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
Toko Ladys Ponorogo. 
1.2.2. Manfaat Penelitian 
Berdasarkan hasil penelitian ini, diharapkan akan diperoleh 
informasi yang bermanfaat antara lain: 
1. Bagi Peneliti  
- Sebagai pembelajaran dalam penulisan dan penelitian 
karya ilmiah, khususnya yang berkaitan dengan 
loyalitas pelanggan 
- Sebagai sarana untuk menguji kompetensi diri selama 
mendapatkan teori di bangku kuliah dan sebagai 
persyaratan untuk mendapat gelar sarjana. 
2. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan 
sebagai bahan pertimbangan atau bahan pendukung 
keputusan untuk masalah yang dihadapai terutama untuk 
memperhatikan kualitas pelayanan, persepsi harga dan 
kepuasan konsumen agar dapat mengoptimalkan loyalitas 
pelanggan. 
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3. Bagi Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah 
Ponorogo. 
Hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan referensi 
untuk menambah wawasan dalam mendokumentasikan dan 
menginformasikan hasil penelitian ini di Fakultas Ekonomi 
Universitas Muhammadiyah Ponorogo. 
4. Bagi Pihak Lain 
Diharapkan hasil penelitian ini dapat menambah 
referensi sebagai acuan mahasiswa dalam penyusunan 
karya ilmiah dengan bahasan serupa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
